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 Tujuan penelitian ini adalah Untuk mengetahui pengaruh Kualitas layanan 
inti, faktor relasional dan aspek fisik terhadap kepuasan konsumen pada Bank 
Jateng.    
 Hipotesis dalam penelitian ini adalah ada pengaruh yang positif dan 
signifikan antara kualitas layanan inti, faktor relasional,dan aspek fisik terhadap 
kepuasan konsumenpada Bank Jateng. 
 Sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah 100 orang mahasiswa 
Universitas Muhammadiyah Surakarta. Pengambilan sampel dilakukan secara 
acak dengan menggunakan teknik pengambilan sampel Purposive Sampling. 
 Berdasarkan hasil uji t bahwa variabel kualitas layanan inti berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. variabel faktor relasional 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen dan variabel 
aspek fisik mempunyai pengaruh positf dan signifikan terhadap kepuasan 
konsumen pada Bank Jateng.  
 Berdasarkan hasil uji F diperoleh Fhitung > F tabel  maka Ho ditolak, berarti 
secara bersama-sama variabel kualitas layanan(X1), faktor relasional (X2),dan 
aspek fisik (X3) berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen 
pada pelayanan Bank Jateng. 
 Data-data yang telah memenuhi uji validitas, uji reliabilitas dan uji 
ketepatan model diolah sehingga menghasilkan persamaan regresi  linier berganda 
sebagai berikut: 
  Y= 0,292 + 0,415X1 + 0,340X2 + 0,225 X3 
 Dimana variabel kepuasan konsumen (Y), variabel kualitas layanan 
inti(X1), variabel faktor relasional (X2),dan variabel aspek fisik (X3). Berdasarkan 
hasil analisis data R square (R
2
) dapat dilihat bahwa variabel-variabel tersebut 
dapat menjelaskan pengaruh terhadap kepuasan konsumen sebesar 63,6%. 
Sedangkan sisanya 36,4% dijelaskan oleh variabel lain yang tidak digunakan 
dalam penelitian ini. 
 
 
Kata Kunci : Kualitas Layanan Inti, Faktor Relasional, Aspek fisik dan 
















Assalamu‟alaikum Wr. Wb. 
 Dengan mengucapkan puji syukur kehadirat Allah SWT, atas segala 
rahmat dan hidayah-Nya sehingga penulis dapat menyelesaikan Skripsi dengan 
judul “ FAKTOR- FAKTOR YANG MEMPENGARUHI KEPUASAN 
KONSUMEN PADA LAYANAN PERBANKAN (Studi Empirik Pada 
Konsumen Bank Jateng).” 
 Dalam penulisan ini, penulis banyak mendapat bantuan, 
bimbingan,dorongan dan pengarahan dari berbagai pihak baik secara langsung 
maupun tidak langsung sehingga penulis dapat menyelesaikanskripsi ini dengan 
baik. 
 Dalam kesempatan yang baik ini penulis mengucapkan rasa terima kasih 
yang sebesar-besarnya kepada: 
1. Bapak Dr.H. Triyono,SE.,M.Si, selaku Dekan Fakultas Ekonomi 
Universitas Muhammadiyah Surakarta.   
2. Bapak  Agus Muqorobin, SE, MM, selaku Ketua Jurusan Fakultas 
 Ekonomi Manajemen Universiatas Muhammadiyah Surakarta. 
3. Bapak Anton Agus Setyawan, SE, Msi, selaku pembimbing utama yang 
 dengan penuh kesabaran memberikan bimbingan serta pengarahan dalam 
 menyelesaikan skripsi ini dengan baik. 
4. Bapak dan ibu tercinta yang selalu mendo‟akan serta memberikan 
 semangat, sehingga penulis dapat dengan mudah dan lancar dalam 
 menyelesaikan skripsi ini.    
 - viii -  
5.  Kepada semua pihak yang tidak mungkin penulis sebutkan satu persatu, 
 terima kasih telah memberikan dorongan dan bantuan selama penulisan 
 skripsi ini.  
Penulis menyadari bahwa dalam penulisan ini masih banyak 
kekurangan serta masis jauh dari kesempurnaan, hal ini dikarenakan keterbatasan  
pengetahuan dan kemampuan penulis. Oleh karena itu, penulis sangat berharap 
adanya saran dan kritikan  yang membangun dari pembaca. Dan penulis berharap, 
semoga skripsi ini dapat meberikan manfaat bagi kepada pembacanya.  
Wassalamu‟alaikum Wr. Wb. 
 
 
      
       Surakarta,  Oktober  2012 
 
 



















HALAMAN JUDUL .................................................................................   i 
HALAMAN PENGESAHAN ...................................................................  ii 
HALAMAN KEASLIAN SKRIPSI .........................................................  iii 
HALAMAN PERSEMBAHAN ...............................................................  iv 
HALAMAN MOTTO ...............................................................................  v 
ABSTRAKSI ............................................................................................  vi 
KATA PENGANTAR ..............................................................................  vii 
DAFTAR ISI .............................................................................................  ix 
DAFTAR TABEL .....................................................................................  xi 
DAFTAR GAMBAR ................................................................................  xii 
BAB I PENDAHULUAN .........................................................................  1 
 A. Latar Belakang Masalah .............................................................  1 
 B. Perumusan Masalah ....................................................................  4 
 C. Tujuan Penelitian ........................................................................  5 
 D. Manfaat Penelitian ......................................................................  5 
 E. Sistematika Skripsi ......................................................................  6 
BAB II LANDASAN TEORI ...................................................................  8 
 A. Pengertian Jasa ............................................................................  8 
 B. Persepsi Pelanggan ......................................................................  9 
 C. Kualitas Pelayanan Inti ...............................................................  16 
 D. Faktor Relasional ........................................................................  21 
 E. Aspek Fisik ..................................................................................  23 
 - x -  
 F. Kepuasan Konsumen ...................................................................  23 
 G. Penelitian Terdahulu ...................................................................  27 
BAB III METODOLOGI PENELITIAN.................................................. . 29 
 A. Kerangka Pemikiran ...................................................................  29 
 B. Hipotesis .....................................................................................  29 
 C. Metode Penelitian ....................................................................... . 30 
 D. Metode Pengumpulan Data .........................................................  31 
 E. Definisi Operasional Variabel .....................................................  32 
 F. Pengukuran Variabel ...................................................................  32 
 G. Alat Uji Instrumen ......................................................................  33 
 H. Metode Analisis Data..................................................................  34 
BAB IV ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN ................................ . 38 
 A. Pelaksanaan Penelitian ................................................................ . 38 
 B. Deskripsi Data .............................................................................  39 
 C. Analisa Data ................................................................................  41 
 D. Pembahasan ................................................................................  49 
BAB V PENUTUP ....................................................................................  51 
 A. Kesimpulan .................................................................................  51 
 B. Keterbatasan Penelitian ............................................................... . 51 
 C. Saran-Saran .................................................................................  52 
DAFTAR PUSTAKA 
LAMPIRAN-LAMPIRAN  
     
 - xi -  
DAFTAR TABEL 
 
Tabel 4.1 Karakteristik Umur..................................................................  39 
Tabel 4.2 Karakteristik Jenis Kelamin ....................................................  40 
Tabel 4.3 Karakteristik Tingkat Pendidikan ...........................................  40 
Tabel 4.4 Lamanya Menjadi Konsumen .................................................  41 
Tabel 4.5 Hasil Uji Validitas Variabel Kualitas Layanan Inti ................  42 
Tabel 4.6 Hasil Uji Validitas Variabel Faktor Relasional .......................  43 
Tabel 4.7 Hasil Uji Validitas Variabel Aspek Fisik ................................  43 
Tabel 4.8 Hasil Uji Validitas Variabel Kepuasan Konsumen .................  44 
Tabel 4.9 Hasil Uji Reliabilitas Kuesioner .............................................  44 
Tabel 4.10 Hasil Uji Normalitas Data .......................................................  45 
Tabel 4.11 Hasil Uji Multikolinieritas ......................................................  46 
Tabel 4.12 Hasil uji Heterokedastisitas .....................................................  46 
Tabel 4.13 Hasil Analisis Koefisien Regresi Berganda ............................  47 















Gambar 2.1  Persepsi Pelanggan ...............................................................  10 
Gambar 3.2  Kerangka Pemikiran .............................................................  30 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
